Tematicka informacia 1:
KOMPLEXNA DIGITALIZACIA END-TO-END

(1) Hlavna téma: obchodny proces END TO END

Obchodny proces sa opiera o definiciu pojmu ,,end to end”, to znamena, Ze analyza i optimalizacia
obchodného procesu sa zacinaju u zakaznika a u neho sa aj koncia.

End to end znamend teda ,,0d zaciatku do konca” a vztahuje sa na to, Ze produkt ¢i sluzbu treba
vnimat celostne. Aktivita zakaznika musi viest k odpovedi (adresovanej zakaznikovi).

Perspektiva ,end to end” sa da v zavislosti od konkrétnej podoby uplatnit na celd organizaciu,
ako aj jednotlivé procesy Ci Cisté systémové prostredie.

Pritom sa pozornost sustredi na 4 klti¢ové elementy.
1. Ako dobre sa daju predavat produkty na trhu? Kto kupuje a kto nie?

2. Ako sa produkty vyuzZivaju? Ktoré funkcie chybaju alebo su nepotrebné?
3. Funguju tieto procesy? Ako dobre funguju?
4. Funguje systémovy retazec po technickej stranke a tak, ako bolo poZadované?

Predovsetkym odvetvia s vysokotechnickymi sluzbami (ako telekomunikacny ci finanény sektor)
sa vyznacuju silnou konkurenciou, rozmanitostou produktov, rychlostou a vysokym cenovym
tlakom.

V takomto prostredi ¢asto nie je mozné optimalizovat zavedené a chybné produkty pocas beznej
prevadzky bez toho, aby nedoslo k poskodeniu imidZzu. Odborna literatura preto odporuca, aby
sa v takychto pripadoch pred zavadzanim noviniek nasiel dostatok ¢asu na uskutoénenie testov
od zaciatku do konca — end to end.

Komplexné obchodné procesy end to end boli v 90. rokoch a najneskor od Uspechu business
reengenieringu vseobecnym lieCebnym prostriedkom. Radikalnu kdru pre podniky opisali velmi
posobivo americki ekondmovia Peter F. Drucker (s rakiskymi korenmi), Michael Hammer a
James Champy. Panovalo presvedcenie, Ze je mozné analyzovat a optimalizovat obchodné
procesy, ziskat zakaznikov a vytvorit nové sluzby, zvysit rychlost a dosiahnut zna¢né Uspory.

Toto nadsenie po ¢ase upadlo, pretoze sa zacali etablovat jednoduchsie inovacie a predajom
celych casti podnikov sa Uspory docielovali ovela rychlejsie. Napriek tomu sa v poslednych
rokoch vyborne predaval hlavne softvér na tvorbu a spravu obchodnych procesov. Vracaju sa
pévodné postupy a Casto len dostavaju iny ndzov, ako napr. zlepSovanie miery konverzie v
internete..



(2) Definition: DIGITALIZACIA END-TO-END

KOMPLEXNA DIGITALIZACIA END-TO-END obchodného modelu je zdkladom perspektivneho
nového nasmerovania. Izolované, tzv. ostrovné riesenia nie su trvalo udrZatelné a nie su
schopné spinit poZiadavky ohladne orientdcie na zdkaznikov a efektivnych procesov.
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Digitdlna transformdcia zdaleka presahuje ramec punktudlnych optimalizdcii a otvdra hranice vnutri
podnikov i mimo nich.

Tri zdsady:

- NOVE MYSLENIE VYCHADZAJUCE ZO ZAKAZNIKA — AD CELOSTNY POSTUP

- ZJEDNODUSENIE A STANDARDIZOVANIE PRODUKTOV A PROCESOV

- SLEDOVANIE SPOLOCNEHO CIELOVEHO OBRAZU PRESAHUJUCEHO DANU OBLAST

Z troch centrdlnych zdsad sa dd vyvodit sedem konkrétnych krokov, ktoré spolocne vytvdraju
komplexnu koncepciu digitalizdcie end-to-end.

SEDEM KROKOV PODROBNE

Identifikovanie potencidalov digitalizdcie

Za zdklad obsiahlej digitalizdcie produktov a sluZieb sa povaZuje identifikovanie vhodnych zamerov. Tak
mdéZe podnik ako vychodiskovy bod pre dalsiu digitalizdciu vybrat najskor menej komplexny a viac-menej
Standardizovany produkt z masového obchodu, aby hned' od zaciatku realizoval vysoky digitalizacny
potencidl a vytvoril ,,ukdZkovy zamer” ukazujuci dalSiu cestu digitalizacie.

Stanovenie cielovej podoby a urovne ambicii

Pre vytvorenie unosnej cielovej podoby je prospesné vychddzat z typickej zakaznickej cesty: Kedy sa
informuje zdkaznik? Kedy nadviaze prvy kontakt? Kedy uzavrie obchod? Pri vyvijani cielovej podoby by sa
malo usilovat o to, aby vsetky procesné kroky boli navzdjom prepojené bez medidlnych zlomov. Pri stanoveni
vhodnej trovne ambicii je zvlast délezité, aby sa zredukovali manudlne cinnosti, stanovili ciele efektivnosti a
udrZala sa pod kontrolou rychlost spracovania.




Zaclenenie relevantnych podnikovych jednotiek

Opatrenia IT by sa nemali uskutocriovat bez cielov orientovanych na trh, resp. na efektivnost. Znamend to
napriklad, Ze Predaj musi vyuZit svoj know-how, aby vcas identifikoval spravanie zdkaznikov a ich relevantné
potreby, konkurentov a digitdlnych distribucnych partnerov (napr. porovndvacie portdly,
sprostredkovatelské platformy).

Vyvoj trvalo udriatelnej stratégie digitalizacie

Celostna digitalizdacia end-to-end nezahrria len priebezné sledovanie sucasnych produktov a procesov, ale
prekracuje tento ramec: Stredobodom trvalo udrZatelnej stratégie digitalizdcie musia byt preto aj ramcové
podmienky, ako napr. ndstroje riadenia a reportingu, ako aj digitalizovatelny odhad rizik. Takisto méZe
zriadenie kontinudlneho zlepsovacieho procesu sluzit ako opatrenie, aby sa pravidelne preverila realizdcia
trvalo udrZatelnej stratégie digitalizdcie.

Vytvorenie zvliadnutelnych pracovnych balickov

Realizdacia komplexnej digitalizdacie end-to-end by mala vzhladom na velkost a komplexnost ulohy prebiehat
postupne: Na zaCiatku su v popredi automatizdcie a digitalizdcie jednoduché procesy, komplexné procesy sa
potom spracovdvaju az v neskorsich krokoch realizdcie. VV porovnani s obsiahlou koncepciou typu ,big bang”
sa tak daju minimalizovat rizikd projektu a ulahcit postupné odpojenie sucasnych starych IT systémov.
Zdroveri je pri tomto spésobe jednoduchSie vziat vsetkych zucastnenych v podniku aj mimo podniku na
»digitdlnu cestu”.

Modularizovanie ponuky produktov

Pre realizovanie potencidlov digitalizacie v obsiahlej miere je potrebné, aby sa stcasné portfdlio produktov
nasmerovalo podla standardizovanych stavebnych prvkov. Tak sa dd flexibilizovat a individualizovat ponuka
pre konecnych zdkaznikov, ¢o vychddza v ustrety Zelaniam zdkaznikov. Pritom plati zdsada modularizovania
produktov nielen v masovom obchode sektoru sikromnych zdkaznikov ako nenahraditelnd a uplatriuje sa aj
v prémiovom sektore firemnych zdkaznikov.

Vytvorenie vykonnosti 24/7

Poziadavke nonstop disponibility 24/7 sa nevyhne Ziaden podnik. Zdkaznici i distribucni partneri dnes
ocakdvaju, Ze méZu online komunikovat v kaZdu dennt i no¢nu hodinu — najmd tam, kde ide o jednoduché
hromadné sluzby. Cielom musi byt, aby boli na to vsetci potrebni externi partneri, ako aj zdkaznici a
sprostredkovatelia presne zacleneni do digitdlineho informacného a transakcného toku a dali sa im ozndmit
rychle, na dialégu zaloZené reakcie, ako aj, ak je to mozn é, automatizované rozhodnutia.

Zdroj: THINK ACT Digitalizacia end-to-end, ROLAND BERGER GMBH (2016)

(3) DEUTSCHE TELEKOM AG

V koncerne Telekom nep6sobi ani na eurdpskej, ani na narodnej Grovni priebezna digitalizacia
end to end pozdlz celého retazca tvorby hodnét.

Procesny retazec je tak na eurdpskej Urovni, ako aj v jednotlivych narodnych spoloénostiach
rozéleneny na Ciastkové procesné retazce. Uloha pracovnej skupiny 1 spociva v analyzovani
eurdpskych Ciastkovych procesnych retazcov, ktoré prechadzaju cez dve alebo viacero
zUcastnenych narodnych spolo¢nosti.

Na zaklade analyzy danych okolnosti chceme preskimat inovaény potencial eurépskych
digitalizovanych Ciastkovych procesnych retazcov a pri tom vypracovat rizikd a Sance pre pracu a
zamestnanost v zuc¢astnenych krajinach.

Z toho chceme vyvodit material na formulovanie nasich pozicii, ciefov a koncepcii pre
zamestnancov — orientovanych na inovacie eurdpskych ¢iastkovych procesnych retazcov.



Pre tematické pokracovanie v nasledujucich workshopoch chceme nacrtnut prvé myslienky toho,
s akymi nastrojmi zastUpeni zaujmov zamestnancov by sa dali realizovat nase predstavy.

Cezhraniéné organizovanie prace v digitalnych ¢iastkovych procesnych retazcoch end to end na
eurdpskej urovni by mohlo byt napr.:

e distribucia/predaj pre firemnych zakaznikov so spracovanim faktur

e distriblcia/predaj T-Systems pre velkych firemnych zakaznikov v eurdpskych spolo¢nostiach
s podielom DT

externé IT sluzby

interné IT a TK techniky

sluzby pre zakaznikov (napr. call centrd, shop’s alebo sluzby na mieste u zakaznika)

externé sluzby (napr. finan¢né, poistovacie alebo energetické produkty)

prierezové funkcie ako personal alebo financie (interne)

[ ]

V celych prislusnych ¢iastkovych procesnych retazcoch treba zohladnit aj to, kde a ako prebieha
prediZenie smerom k zadaniu zakazky poskytovatelovi alebo k zdkaznikovi cestou vlastnej
administracie.

To vsak len v stvislosti s relevantnymi eurdpskymi Ciastkovymi procesnymi retazcami end to end.
V pracovnej skupine 1 chceme zistit, kde v Ciastkovych procesnych retazcoch end to end sa uz
zaznamendvaju inovacéné prinosy, resp. kde vidime dalSie inovacné potencialy. Na zaklade toho
by sme chceli formulovat nase o¢akavania od inovacii.
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